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GESTIÓN TECNOLÓGICA COMO ESTRATEGIA EMPRESARIAL

Laura Stphanie Jiménez López 1

Melany Fonseca Pedroza 2

RESUMEN

El presente artículo tiene como objetivo proporcionar una reflexión sobre la gestión
tecnológica, su implementación y el manejo adecuado de la información en las
estructuras organizacionales, lo cual

genera una estrategia empresarial

determinante con el fin de obtener ventajas competitivas. El creciente interés de
la gerencia por desarrollar estrategias tecnológicas para la obtención de la
información en tiempo real, ha hecho que el mundo empresarial ponga mayor
atención a los diversos procesos de I+D; en palabras dichas por (Matthews, 1990)
“Las decisiones sobre tecnología son más decisivas que nunca para el éxito y la
supervivencia, una industria puede quedar obsoleta súbitamente por la aparición
de una nueva tecnología”. Por lo tanto la dinámica empresarial actual ha generado
una necesidad de estrategias innovadoras que emprendan proyectos y generen
cambios, basados en información obtenida a través de las herramientas
tecnológicas adecuadas, donde se minimicen los riesgos y se establezcan nuevas
oportunidades de mercado. Se toma como base conceptual la gestión tecnológica
y sus componentes para su implementación estratégica, el análisis de modelos de
gestión tales como innovación y análisis de la información, por último se realiza
una reflexión sobre los cambios de la relación empresa cliente a partir del manejo
de información.
Palabras clave: Estrategia, gestión, tecnológica, información, innovación,
organización y desarrollo.
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ABSTRACT
This article aims to provide a reflection on technology management,
implementation and proper management of information in organizational
structures, generating a determining business strategy to gain competitive
advantage. The growing interest of management to develop technology to obtain
real-time information strategies, has made the business world put more attention
to the various processes of R & D; in spoken words (Matthews, 1990) "Decisions
about technology are more critical than ever for success and survival, an industry
may be outdated by the sudden appearance of a new technology." Therefore the
current business dynamics has generated a need for innovative strategies to
undertake projects and generate changes, based on information gathered through
appropriate technological tools, where risks are minimized and new market
opportunities are established. Is taken as a conceptual base technology
management and its components for strategic implementation, analysis of
management models such as innovation and information analysis, finally a
reflection on the changes of the business client relationship is from management
information.

Keywords:

strategy,

management,

technology,

information,

innovation,

organization and development.
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INTRODUCCIÓN

productos, en procesos industriales, y en

La implementación y el desarrollo de la
gestión tecnológica como estrategia, el
correcto uso de la información en la toma de
decisiones, la sinergia entre los agentes y las
estrategias de impacto a los constantes

otras áreas estructurales y funcionales de la
empresa, así como también la utilización de
este conocimiento en la solución de los
diferentes problemas de la sociedad, del ser
humano y del medio ambiente.

cambios en el mercado, son puntos vitales

Según la Real Academia Española

en este artículo reflexivo, donde los cambios

(RAE), la palabra tecnología tiene las

cualitativos en la forma de relacionarse entre

siguientes definiciones: Conjunto de teorías

las empresas con los consumidores o

y

clientes y la interacción entre los agentes que

aprovechamiento práctico del conocimiento

participan en el mercado, ha hecho que las

científico y lo define también como el

organizaciones

Conjunto

enfrenten

nuevos

retos

de

técnicas

de

que

los

permiten

instrumentos

dentro de un entorno dinámico y turbulento

procedimientos

del mercado global, esto hace que las

determinado sector o producto.

empresas

luchen

constantemente

por

mantenerse dentro del mismo, usando la
tecnología como estrategia para alcanzar
una ventaja competitiva.
De

acuerdo

con

industriales

de

el

y
un

Sujeto a lo mencionado anteriormente el
objetivo

es

resaltar

las

herramientas

tecnológicas como instrumentos que facilitan
la gestión y que permite competir dentro del

la

Universidad

mercado

actual,

mediante

su

Tecnológica de Pereira UTP la Gestión

implementación y el manejo adecuado de la

Tecnológica (GT), se concibe como el

información, pues dadas las características y

proceso de administrar el desarrollo de la

las

tecnología, su implementación y difusión en

organizaciones deben estar preparadas para

los sectores industrial, público y privado y en

enfrentarse a los diversos cambios ,como la

la sociedad en general. Además, implica el

turbulencia

manejo del proceso de innovación a través

competidores, por estas razones deben

de la Investigación y Desarrollo (I+D), lo cual

tener a la mano las herramientas adecuadas

incluye la introducción y uso de tecnología en

que faciliten la obtención de información y el

dinámicas

y

del

mercado,

agresividad

de

las

sus
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análisis de la misma, todo esto debe

estructura organizacional a partir de la

implantarse mediante procesos claros y

innovación COTEC y el manejo de la

definidos que permitan el desarrollo de las

información CATPCA, componentes vitales

organizaciones y no el retroceso de las

para su desarrollo, finalmente se presenta

mismas, puesto que la gestión tecnológica va

una reflexión acerca de la relación empresa

de la mano con la correcta administración y

cliente a partir del manejo de información y

dirección

los cambios tecnológicos.

de

las

organizaciones,

en

búsqueda de estrategias innovadoras que
generen desarrollo y alta competitividad en
pro de la organización.

1. Gestión tecnológica

En síntesis, la gestión tecnológica,
conecta la ciencia, la ingeniería, la tecnología

Saenz Vacas y otros que citan a Shanpiro y

y la gestión (empresarial, organizacional y

Varian (1999) “definen la importancia de la

social).Por lo tanto es una herramienta que

tecnología a la hora de manejar no

combina el conocimiento y la práctica, que a

solamente los activos tangibles de las

su vez proporciona a las organizaciones

empresas, sino también los intangibles,

ventajas competitivas y estas permiten el

especialmente uno de ellos: la información.

desarrollo

para

Entendiendo que la información es uno de

gestión

los principales activos de la organización, la

competir

de
en

tecnológica

nuevas
el

pone

estrategias

mercado;
al

la

servicio

de

las

organizaciones la tecnología necesaria para

tecnología es la infraestructura necesaria
para su gestión y administración”.

alcanzar los objetivos trazados.
Actualmente la información dentro de las
En la primera parte del presente artículo se

organizaciones es un recurso de vital

realiza una breve revisión bibliográfica de la

importancia, no solo por la accesibilidad a la

gestión

diversos

información de los clientes mediante bases

componentes que se deben tener en cuenta

de datos, sino por el análisis que se puede

a la hora de elaborar una estrategia idónea,

llegar a tener sobre la misma; La ventaja

posteriormente se exponen dos modelos de

competitiva que puede significar el correcto

gestión cuya finalidad es presentar un

manejo de dicha información, puesto que la

análisis del manejo adecuado dentro de una

relación con los clientes puede ser más

tecnológica

y

los
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personal, significando entonces que las

complejidad. El resultado de esta situación

preferencias y gustos se han interpretado de

es

forma tal, que la empresa ofrece productos o

incertidumbre. Se trata de una incertidumbre

servicios de acuerdo a sus expectativas.

que no es coyuntural, derivada de la crisis,

Para darle correcto uso a la información fue
necesario

a

través

concordancia

con

del

tiempo

los

y

en

desarrollos

un

entorno

caracterizado

por

la

sino estructural, derivada de la complejidad
de las estructuras en que los agentes
económicos tienen que desenvolverse”

tecnológicos la constante actualización en

Por otro lado, Castellanos et al., (2005)

sistemas de información y tecnología en

presenta la inteligencia tecnológica como el

general, coadyuvando a la empresa a crear

proceso de búsqueda, manejo y análisis de

mayor dinamismo y competitividad en el

información,

mercado global, se dice “global” porque a

conocimiento permite la adecuada gestión

partir del surgimiento del Internet y demás

de los recursos para el diseño, producción,

tecnologías de la información, las barreras

mejoramiento

geográficas han pasado a un segundo plano,

tecnologías

de

y las empresas actualmente compiten no

procesos

equipos,

solo en un mercado local, sino también en el

generación

mercado mundial, por consiguiente para

tecnológicas para la toma de decisiones en

poder sostenerse y crecer dentro de esta

el momento apropiado.

constante

de

gran

competencia,

es

necesario que la empresa cambie con el
mundo y aprenda a crecer en condiciones
de constante incertidumbre. En palabras de
Pere Escorsa, Enrique de la Puerta (2002)

y

que

y

de

al

transformarla

comercialización
productos,
a

planes

de

operación,

través
y

en

de

la

estrategias

Un sistema de inteligencia tecnológica según
Ashton y Stacey, (1995); Ashton, Kinzey y
Gunn, (1991) puede aplicarse para:


Identificar amenazas tecnológicas

“La globalización supone la formación de una

potenciales que puedan dañar la

red

múltiples

participación en el mercado y el

elementos que se extienden sobre una base

bienestar de la empresa o unidad de

mundial y que se influyen mutuamente. La

negocio, a mediano y largo plazo.

industrial

constituida

por

multiplicidad de elementos y agentes unida a



Identificar oportunidades para invertir

la interdependencia de los mismos introduce

en

un elemento esencial que la caracteriza: la

comercialización.

tecnología,

incluyendo

la
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Incorporar

nuevos

tecnológicos

en

avances

productos

y

empresa, de los procesos de investigación y

Ayudar a determinar la estrategia

desarrollo, renovación y transferencia de

para los programas internos de

tecnología, de los cambios técnicos nuevos

investigación y desarrollo.

y de la normalización y documentación de los

Cancelar proyectos científicos y/o

procesos relacionados”.
La tecnología es una herramienta que

Identificar posibles organizaciones
colaboradoras para el desarrollo de
actividades científicas y tecnológicas.



Proveer datos técnicos y servicios de
información.




por tanto, de la estrategia tecnológica de la

procesos.

tecnológicos no promisorios.


tecnologías requeridas por ella. Se ocupa,

proporciona celeridad y eficacia en los
procesos, ya que se encarga de cada uno de
las actividades rutinarias o de nivel técnico y
esto, hará que el personal se encargue de
actividades que tienen mayor carga misional,

Desarrollar y mantener una cultura

Rueda Galvis (2013) cita a Valdés (2006)

tecnológica.

“reconoce que uno de los aspectos más

Identificar tendencias tecnológicas.

importantes para emprender el camino hacia
la innovación empresarial inicia con una

Entonces la tecnología debe ser vista como

mentalidad proactiva de sus líderes y de todo

un elemento estratégico en cada uno de los

el recurso humano involucrado con la

procesos de la empresa y esto se verá

organización,

reflejado a través de una correcta toma de

principales limitantes para la generación de

decisiones en cada uno de los niveles de la

ideas innovadoras, dentro de los que se

misma.

destacan el miedo al fracaso, los bajos

para

poder

eliminar

los

presupuestos de investigación y la visión de
Riedi y otros, definen la organización como

corto plazo”, entonces cada persona será

un sistema que comprende tres subsistemas

gerente de su propio puesto y habrá una

entre ellos “El Sub Sistema de Gestión de la

gestión efectiva.

Tecnología

comprende

el

conjunto

de

decisiones de la empresa, sobre la creación,

Teniendo en cuenta lo anterior, la tecnología

adquisición, explotación, perfeccionamiento,

empresarial no solo se refiere a equipos y

asimilación

máquinas

y

comercialización

de

las

de

última

generación,

debe
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entenderse de una forma más amplia, la

efectividad la información suministrada por

tecnología

comprende:

las herramientas tecnológicas con las que

información, gestión del conocimiento y

contamos en la actualidad, esta afirmación

decisiones, estos tres componentes deben

se hace sobre la base de que toda

estar encaminados a que haya una gestión

organización es un sistema donde existe

efectiva y la empresa sea competitiva tanto

interrelación e interdependencia entre los

en el corto como en el largo plazo. La gestión

agentes que conforman dicha estructura y la

del conocimiento según Fernández, Javier

sinergia entre cada uno de ellos hace que

es un “Conjunto de procesos centrados en

existan resultados efectivos y una ventaja

el desarrollo y aplicación del conocimiento de

competitiva

una

organizaciones, entonces es erróneo pensar

empresarial

empresa

intelectuales

para

que

generar

pueden

activos

explotarse

frente

a

las

demás

y

que una empresa tiene mayor ventaja sobre

generar valor al cumplir los objetivos de

otra por tener mayor desarrollo tecnológico

nuestra empresa”. Por su parte D. Farfán, M.

y mayor acceso a la información porque si no

Garzón, (2006) que cita a Nonaka et al.

posee un equipo humano que pueda hacer

(1999) “Respecto a la pregunta ¿Qué es

de la información ideas productivas para la

gestión del conocimiento?, responde que es

organización no habría una ventaja real

un sistema facilitador de la búsqueda,

sobre las demás organizaciones

codificación, sistematización y difusión de las
experiencias individuales y colectivas del
talento humano de la organización, para
convertirlas en conocimiento globalizado, de
común entendimiento y útil en la realización
de todas las actividades de la misma, en la
medida

que

permita

generar

ventajas

sustentables y competitivas en un entorno
dinámico”.

Riedi y otros citan a Ivancevich, Lorenzi,
Skinner y Crosby (1997) opinan que un
sistema de gestión tecnológica dirige su
estrategia hacia los objetivos de la empresa
y hacia los medios para la consecución de
sus

objetivos

tecnológicos

y

organizacionales. Esta gestión tecnológica
define como puede y debe una organización
invertir con la mayor eficacia posible sus

Una empresa con los últimos desarrollos

recursos

tecnológicos

para

lograr

una

tecnológicos no puede ser competitiva sin un

ventaja competitiva, y enumeran cuatro

personal adecuado, capacitado y motivado,

etapas para la estrategia tecnológica que

que maneje e interprete con celeridad y

son:
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Evaluación de la situación en que se

La gestión de la tecnología es una respuesta

encuentra la tecnología donde se

a la necesidad actual de las empresas de

hace una exploración de los entornos

sostenerse y crecer dentro de la turbulencia

externos e internos.

del

Desarrollo de la cartera de tecnología

herramienta principal la tecnología, es decir,

determinado por su importancia y

poner al servicio empresarial todos los

posición relativa en la inversión

avances

disponible por la organización.

dependiendo de la actividad que la empresa

Integración de la tecnología en las

desarrolla,

estrategias globales de la empresa.

objetivos.

Fijar las prioridades en la inversión de
la tecnología.

mercado

global

teniendo

tecnológicos

para

como

disponibles

alcanzar

determinados

García y otros (2008) cita diferentes autores
a partir de la revisión de las experiencias en
formulación e implementación con sistemas

son

de inteligencia tecnológica de diferentes

conscientes de que dentro del mundo

autores como Jakobiak (1995), Martinet y

empresarial el cambio es lo único constante,

Martí (1995) (citados en Escorsa y Maspons,

y deben hacer frente a esta situación sin

2000), Rodríguez (2003), Savioz (2004),

perder la esencia de su negocio, pero

Castellanos et al., (2005), se observó la

transformándose para poder desenvolverse

presencia de algunos atributos comunes en

en un ambiente de incertidumbre, dinamismo

ellos, los cuales facilitan su integración en la

y complejidad constante, Moreno y otros

estructura organizacional y que su proceso

especifican que “Los cambios tecnológicos

sea continuo en el tiempo de forma que se

son fundamentales para las empresas, en la

puedan aprovechar las ventajas que brindan

actualidad estos se producen muy rápido y

para la planeación y el desarrollo de los

son fundamentales para poder seguir siendo

aparatos

competitivos, hay que estar atentos a las

fundamentales pueden ser tipificados de la

nuevas tecnologías que surjan, tanto para

siguiente forma:

Las

organizaciones

hoy

en

día

introducir en el mercado nuevos productos,
para mejorar los productos ya existentes
como para mejorar nuestros procesos de
fabricación.”



productivo.

Los

atributos

Dinamicidad: hace referencia a la
introducción para el procedimiento de
información,

tanto

interna

como
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externa, a lo largo de un período de

expectativas, cabe agregar, que es muy

tiempo; de igual forma, este atributo

importante evaluar cuál es la necesidad real

está relacionado con la influencia que

de la tecnología y su pertinencia para la

tiene la integración del conocimiento

actividad que desarrolla la empresa en

generado para la toma de decisiones

particular. Todo esto para optimizar los

y

procesos externos e internos y poder

la

posterior

formulación

de

estrategias.

aumentar la eficacia, de esta manera tener
elementos para dar respuesta a la fuerte y



Flexibilidad: posibilidad de integrar

constante

diversas

el

requerimientos del mercado. “Sin embargo,

análisis de datos, así como la

la tecnología es mucho más que máquinas,

facilidad con la cual las diferentes

es

actividades que confiere el sistema

tecnología significa aplicación sistemática

pueden ser adaptadas a los procesos

del

internos de las organizaciones.

conocimiento organizado a tareas prácticas”

herramientas

para

competencia

conocimiento

conocimiento

y

práctico.

científico

a

Así

los

pues,

u

otro

(Galbraith, 1980).En cada uno de los pasos


Sistemicidad: el sistema no admite

que la empresa debe dar para implementar y

reducción a sus partes para su

desarrollar la gestión tecnológica, debe estar

funcionamiento, subrayando así la

total

interrelación

los

personal de todos los niveles de la empresa,

componentes entre sí, para lograr el

para que haya mayor adhesión y aceptación

objetivo de la implementación de la

a los cambios requeridos.

inteligencia

necesaria

tecnológica:

de

generar

ventaja competitiva.

y

completamente

involucrado

el

Para hacer claridad con respecto a la ventaja
competitiva desde el enfoque de la gestión
tecnológica F.Saez Vacas y otros (1999)

La

implementación

tecnológica

efectiva,

de

una

implica

gestión

“una estrategia correcta aplicación a las

constante

tecnologías de la información es capaz de

actualización y capacitación dentro de la

generar

organización, para que haya un uso correcto

respecto a la competencia”. Y a Maza

de la tecnología existente y arroje los

Pereda (1999), “la única ventaja competitiva

resultados esperados o que supere las

que realmente se puede sostener a larga

distancias

abrumadoras

con

9

plazo, es una capacidad de desarrollar

gestión de la información dentro de la

ventajas competitivas más rápidamente que

organización es allí donde “La función de los

el

gran

emprendedores es reformar o revolucionar el

velocidad y de modo agresivo, para a

patrón de la producción al explotar una

continuación

inversión,

oponente,

siguiente

implementarlas

seguir

a

trabajando

generación

en

de

el

o

más

comúnmente,

una

ventajas

posibilidad técnica no probada. Hacerse

competitivas que se ofrecerán al mercado,

cargo de estas cosas nuevas es difícil y

aun antes de que haya alguien que haya sido

constituye una función económica distinta,

capaz de competir con el producto”.

primero, porque se encuentran fuera de las

Las empresas deben asegurar su cuota en el
mercado y principalmente luchar contra la
competencia, ya que la facilidad que las
personas tienen de interactuar directamente
con las empresas genera fidelidad del cliente
pero en algunos casos es volátil , puesto que,

actividades rutinarias que todos entienden, y
en segundo lugar, porque el entorno se
resiste de muchas maneras desde un simple
rechazo a financiar o comprar una idea
nueva, hasta el ataque físico al hombre que
intenta producirlo” Schumpeter, J. (1935).

el consumidor hoy en día es más exigente
en cuanto a sus preferencias;

por esta

2. MODELOS DE GESTIÓN

situación las empresas no deben escatimar
en gastos ni esfuerzos para evaluar cada una
de las opciones tecnológicas que contribuya
mantener dentro de la competencia, pues
quien obtiene la información con mayor
rapidez puede tener mayor ventaja frente a

Dar un punto de partida entre la relación
existente de la innovación y los procesos, es
de vital importancia para comprender la
relevancia

de

un

modelo

idóneo

de

innovación para las diversas organizaciones,

sus competidores, adicionalmente a esto

por lo tanto , Hidalgo (2002) “La gestión de la

tener la información de la competencia

innovación como proceso” (cap.4), nos

ayudará a que la empresa implemente
estrategias y tome decisiones que le
permitan conseguir determinada posición en
el mercado; es evidente entonces que
el

nivel

de

empresarial

crecimiento
dependerá

de

y

desarrollo
la

correcta

plantea que el factor innovador ha pasado a
constituir un vector estratégico que permite
que

la

empresa

mejore

su

posición

competitiva, pues su ausencia produce una
grave insuficiencia para generar nuevos
productos y procesos. En este sentido, las

10

organizaciones deben incorporar dentro de

organización como se expresa en recuadro

su estrategia acciones tendientes a gestionar

(Figura

los denominados procesos de innovación, a

denotamos elementos esenciales para que

fin de que adquieran mayor capacidad de

cuya innovación exista, es decir son bases

adaptación y, sobre todo, la posibilidad de

fundamentales donde su implicación y grado

anticipar e, incluso, de provocar rupturas que

de compromiso generar la compactación

las faculten para renovar sus ventajas

adecuada para su desarrollo.

competitivas en el momento oportuno. Por lo

1),

dentro

de

cada

armazón

Grafica 1,

tanto el desarrollo es inminente la generación
de tecnologías creadas a partir de mentes
innovadoras genera cambios internos y
externos

que

generaran

una

ventaja

competitividad ante el sector y del mismo
modo reconocimiento e impacto ante el
consumidor.

Fuente: Cotec (2010)
Optar por la innovación, es base para la
2.1 MODELO COTEC

actitud innovadora en donde determina la
intensión a innovar de la empresa, como

El modelo empresarial de la innovación en

primer elemento o herramienta encontramos

sentido amplio expuesto por la Fundación

1) la cultura innovadora de una empresa

Cotec

supone la existencia de un conjunto de

para

la

Innovación

Tecnológica

(2010), plasma el conjunto de cualidades que

valores,

hábitos

y

conocimientos,

que

deben existir en la empresa para que fluyan

facilitan el desarrollo y éxito de actividades

los procesos innovadores de cualquier tipo.

innovadoras, impulsados desde la más alta
dirección y sobre todo compartidos por todos

Este consta de tres armazones que en

los

conjunto forman la estructura de una

innovación es simplemente un aspecto más

trabajadores,

2)

La

estrategia

de
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de la estrategia global de la empresa, que es

lo que convierte a los empleados de la

el que marca dónde la empresa quiere

empresa en factor clave de la innovación. El

innovar y cómo quiere hacerlo. Determina las

conseguir

líneas de productos, servicios o procesos y

asegurar su eficiencia es esencial para la

las prácticas organizativas y comerciales que

empresa innovadora. Por ello las políticas

serán objeto de innovación, la intensidad de

empresariales de reclutamiento y atracción,

los cambios y el plazo temporal en que

de formación, de motivación, de evaluación y

ocurrirán, 3) El proceso de planificación se

de compensación y de retención del personal

inicia con la generación de ideas a partir de

cualificado,

las orientaciones estratégicas, continúa con

personas, tienen un efecto directo en la

su valoración y la selección de las más

innovación, 6) las herramientas de gestión

prometedoras, y concluye con la formulación

allí encontramos la vigilancia, consiste en

de proyectos.

promover y mantener un estado de alerta

Innovación como operación que impregna
a toda la empresa y no se restringe a un área
específica, esta característica radica en su
carácter sistémico, tanto desde el punto de
vista de su interacción con el entorno como
desde su percepción y desarrollo intrínsecos
en la empresa. 4) En procesos de innovación
se encuentra la generación y adquisición de
conocimiento para el desarrollo del proyecto
innovador con el fin de materializar el
concepto mediante el diseño y las pruebas lo

las

personas

todas

adecuadas

ellas

ligadas

a

y

las

permanente para explorar y buscar, en la
propia empresa y en el entorno, las señales
o indicios de una innovación potencial, la
focalización

que

posibilidades

de

permite
obtener

identificar

una

ventaja

competitiva, la capacitación del personal con
el fin de adquirir competencias, incluye la
formación
tecnológica

en
así

gestión
como

empresarial
la

práctica

y
de

actividades de investigación, por ultimo su
implementación.

que constituirá la futura innovación, por

Valorización de innovación se evidencia

consiguiente,

la

en uno o varios de los siguientes aspectos:

implementación consiste en estudios y

Por lo tanto implica 7) Comercialización de

pruebas para reducir el riesgo, 5) Las

nuevos productos bienes o servicios, 8) el

personas y los medios, el conocimiento que

aumento de la eficiencia 9) capitalización del

es la base en la que se sustenta toda

valor de las innovaciones. La apropiación de

innovación, sólo lo aprovechan las personas,

los resultados diferenciales, el segundo de

la

preparación

de

12

los aspectos de la capitalización, consiste en

La búsqueda de nuevas alternativas acordes

que la empresa haga suyos esos resultados

al cumplimiento de las metas organizaciones

y así lo transmita al mercado, otros

y

parámetros capaces de reflejar la imagen

importantes de resaltar. En esta medida, uno

innovadora de la empresa, como son por

de los métodos relevantes cuya finalidad es

ejemplo el personal dedicado a innovación,

la reducción de variables para el análisis de

el número de proyectos innovadores en

la información en dimensiones, según el uso

curso o las innovaciones introducidas en un

de

período de tiempo determinado, el número

organización que se desea lograr a través de

de colaboraciones con universidades u otras

una plataforma informática en la Web. De

organizaciones

acuerdo

generadoras

de

los

métodos

la

para

aplicación

con
de

de

alcanzarlas,

mejora

“Inversiones
crecimiento

en

para

TIC

son

la

y

conocimiento, el presupuesto de I+D, la

estrategias

empresarial”

buena reputación entre los clientes de bienes

según García y otros (2007) Ver Gráfica 1.

y servicios innovados, o los reconocimientos

CATPCA.

públicos y premios a la innovación otorgados
a la empresa.
La incidencia del manejo adecuado de la
gestión

tecnológica,

innovadores

y

los

su

Gráfica 2. CATPCA

procesos

implementación,

presentados en el modelo interpretan el
manejo adecuado y la influencia que
diferentes

aspectos

como

el

personal

capacitado y el entorno en el que la empresa
se encuentra, juegan un papel determinante
en la diseño e implementación de un proceso
de innovación acorde a las necesidades de
la organización.

2.2 MODELO CATPCA

Fuente: Garcia, A. riald, y J.
riald (2007)
Este modelo se distingue por reducir la
dimensionalidad de datos o información

13

obtenida a partir de una investigación, con el

administrativa,

fin de interpretar un pequeño número de

agilidad de la gestión, comodidad y ahorro en

componentes

directamente

costes, la compactación adecuada generan

relacionados linealmente, como lo muestra la

los lineamientos apropiados para escalar y

imagen. El escalamiento por cada variable o

analizar su impacto en el cliente para su

nivel obtenido se cuantifica de una forma

debida implementación.

que

están

óptima en una dimensión específica.

desde

tres

dimensiones

Atención al cliente, los resultados de una

El análisis categórico de componentes

implementación adecuada y acorde a las

principales

la

necesidades del cliente es un punto crítico

gestión administrativa de la organización y

donde minimizar los riesgos es la prioridad, a

busca unir las tres ventajas (eficiencia,

partir de la gestión realizada se desea

atención al cliente y vínculo de nuevas

encontrar en esta categoría, fidelización y

oportunidades de negocio) que logran el

calidad

excelente uso de las TIC.

simplifique desplazamientos y plazos de

Los

(CATPCA)

beneficios

complementa

específicos

de

la

del

servicio

o

producto

que

entrega.

implementación de este método son: 1.

Nuevos

Mejorar la eficiencia interna de la empresa,

oportunidades de negocio, la generación

2. Minimización de tiempo, 3. Agilidad de la

de

gestión realizada, 4. Comodidad del usuario,

captación de clientes y apertura de nichos de

ahorro

mercado que ataquen y satisfagan una

en

costos,

5.

Menos

mercados

innovación

y

tecnologías

para

las

organización y una ventaja competitiva de

de

su

implementación, es facilitar la interpretación

de

la

necesidad

fundamentales

notoriedad

nuevas

desplazamientos. En consecuencia una de
finalidades

genera

y

la

alta generación de impacto.

de la información obtenida con el fin de
desarrollarla en pro de alguna de sus
dimensiones.

3. NUEVA RELACIÓN EMPRESA CLIENTE
A PARTIR DEL MANEJO DE INFORMACIÓN

Mejora de eficiencia interna de la empresa,
esta categoría engloba las ventajas, en este

El contacto con los clientes se ha mejorado a

caso de la gestión tecnológica aplicada, se

través del uso de las tecnologías de

radica en mejorar la eficiencia operativa y

información

y

comunicación

TIC.

Las
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plataformas

informáticas

con

altos

es una estrategia de marketing destinada a

contenidos buscan facilitar la accesibilidad a

construir

la información, lo anterior es visto como una

preferencia en los consumidores por una

de las nuevas herramientas que posibilitaron

determinada organización, lo cual suele

nuevas prácticas comerciales; facilitando el

resultar

acceso al cliente por medios electrónicos,

retención de esos consumidores y en un

transacciones y compras ágiles a bajo costo.

rendimiento económico mayor. El hecho de

Hasta hace poco, los productos ofrecidos por

que en la definición se mencione la palabra

una empresa para llegar al cliente final

“construir” no es casualidad: el CRM es,

pasaban por múltiples intermediarios, entre

claramente, una estrategia orientada al largo

ellos,

esto

plazo, que requiere inversiones tecnológicas

aumentaba los costos de los productos y los

y estratégicas que dan fruto cuando el cliente

hacía menos accesibles. La innovación en

acaba

los procesos productivos, llevó a la reducción

nuestra compañía le “entiende” y le satisface

de barreras, donde la alta gerencia juega un

mejor que la competencia. Como lo señala

papel fundamental en la toma de decisiones

Dans (2000), de la Universidad de California:

en cuanto a la implementación de un proceso

“En

idóneo, para que la empresa se convierta en

redefinición de la compañía desde el punto

agente generador y dinamizador de la

de vista del cliente.”

distribuidores

y

minoristas,

innovación y tecnología como estrategia
empresarial.

proactivamente

un

en unos mayores

dándose

cierto

cuenta

sentido,

sesgo

índices de

que

se

o

trata

realmente

de

una

El CRM es un claro ejemplo de lo que
significa usar herramientas tecnológicas

Entonces es evidente que las empresas

para tener una comunicación efectiva con los

busquen constantemente medios por los

clientes, buscando que ellos adquieran

cuales

relaciones

experiencias

para

compañía. Por medio de las diferentes

duraderas

puedan
con

sostener
los

clientes

así

diferenciadoras

tecnológicas

la

fidelizarlos y mantenerse en el mercado. Una

herramientas

de las soluciones que las empresas han

datos sobre las preferencias, gustos y

encontrado para alcanzar dicho objetivo es la

expectativas

gestión de relaciones con el cliente o CRM

servicios de acuerdo a esta información y

(en inglés CRM por Customer Relationship

que se adecuen al

Management). Según Dans (2000), el CRM

también para ir más allá, las empresas se

para

ofrecer

se

con

recopilan

productos

o

perfil de los clientes,
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arriesgan a prever y proponer productos o

beneficio y satisfacción. Las empresas

servicios; Si esta información se interpreta y

deben poseer herramientas que permitan

maneja de manera adecuada puede ser una

que las relaciones con los clientes sean

excelente herramienta de gestión de calidad

fuertes

post venta, poniéndose en contacto con los

menciona que las organizaciones de todo

clientes y haciendo preguntas relacionadas

tipo se basan en flujos de información y

con la satisfacción en la experiencia tanto de

conocimiento.

y

duraderas,

Andrade

(2006)

la compra como del producto o servicio que
obtuvo.
Conclusiones
A partir de la aparición de la Internet y las
tecnologías, la relación entre empresa y
cliente

cambio

de

manera

-

pensar

drástica,

pues no se trata solamente de

función que enlaza el consumidor, el cliente

implementar

y el público en general con el empresario a

las

oportunidades e identificar los problemas; de
esta misma forma se usa para generar,
perfeccionar

y

evaluar

acciones;

monitoreando el desempeño, con la finalidad
de mejorar el posicionamiento de la empresa

ya

la forma de administrar las empresas.

Kinnear y Taylor (2000). Esta información se
definir

estrategias

existentes sino también de innovar en

través de la información” como lo afirma

y

actualizadas

formas de interacción con su entorno,

directo. “La investigación de mercado es la

identificar

estar

competitivas y desarrollar nuevas

dispersos donde no era fácil el intercambio

para

en

constantemente para ser altamente

especialmente en los mercados pequeños o

utiliza

Las empresas actualmente deben

-

El análisis de la información y la
obtención

de

la

misma

genera

ventajas para quien la posee con
mayor rapidez, por consiguiente es
de

vital

importancia

organizaciones

en

la

para

las

actualidad,

tener las herramientas necesarias

ante el mercado.

para

recolectar

y

analizar

la

Desde el punto de vista interno es necesario

información de manera asertiva y a

alinear

tiempo y de esta manera, crear

los

objetivos

y

estrategias

organizacionales con los clientes para

estrategias

mantener una relación mutua en términos de

posicionamiento de la organización.

que

permitan

el
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-

-

-

El factor humano es determinante en

La tendencia del desarrollo organizacional

el momento de analizar e interpretar

actual, se ha centrado en la gestión del

la información proveniente de las

conocimiento y la gestión por competencias,

herramientas tecnológicas, por esto

es decir, la búsqueda de un desarrollo

el personal debe estar informado y

continuo

capacitado para atender cualquier

a la producción si no, también a la gestión

novedad y anticiparse a imprevistos

del

que puedan afectar la productividad.

fortalecimiento de cada uno de sus agentes

La

encuentra

son la prioridad para la generación de

organización

se

no se encuentra enfocada solo

desarrollo

integral,

donde

el

conformada

por

diferentes

innovación, y de esta manera cumplir con los

componentes

para

gestionar

objetivos orientados a desarrollo continuo.

adecuadamente la investigación e

La gestión tecnológica como estrategia

implementación

empresarial,

tecnológica

se

se

encuentra

nuevos

retos,

enfocada

a

buscando

la

requiere el alineamiento de cada uno

emprender

de ellos en donde los departamentos

apertura de nuevos mercados donde se

o áreas cuenten con la capacidad

establezca y se posicione la organización,

adecuada de emprender nuevos

generando una ventaja competitiva y un alto

retos.

posicionamiento organizacional.

En general las empresas deben
adaptarse a los cambios del entorno

En el proceso de la implementación de la

y tener en cuenta cada variable que

gestión tecnológica en las organizaciones,

pueda afectarla, puesto que las

no se debe restar importancia a los principios

organizaciones son parte un sistema

administrativos, teniendo en cuenta que en

interconectado y por esta razón debe

dicho proceso cada uno de los pasos que lo

ser dinámica y flexible ante cualquier

conforman son de vital importancia para el

cambio.

logro de los objetivos y la obtención
de resultados satisfactorios. La gestión en

Reflexiones finales

procesos de innovación dentro de las
organizaciones,
determinante

comprende
como

por

un

aspecto

ejemplo,

la

capacidad de adaptación a los cambios los
cuales

van

de

la

mano

con

los
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mejoramientos continuos, ya que brinda la

también con la experiencia que la empresa

posibilidad

genere a sus grupos de interés.

de

formular

proyectos

idóneos; lo que permite planificar, diseñar y
orientar estrategias con la finalidad de
materializar

la

gestión

del
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